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Penelitian ini dilakukan di Kantor Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan 
Singingi. Pada penelitian ini penulis tertarik untuk mengamati Kantor Kecamatan 
Sentajo Raya ini dengan adanya indikasi bahwa sering terjadi permasalahan pada 
pelayanan administrasi kepada masyarakat yang menerima pelayanan dari kantor 
kecamatan sentajo raya seperti terkendala dengan waktu pengurusan yang lama, 
para petugas yang kurang melayani, dan kondisi sarana pendukung. Penelitian ini 
bertujuan untuk (1)untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Administrasi Terpadu 
Kecamatan dan (2) faktor penghambat dalam Kualitas Pelayanan Administrasi 
Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan 
Singingi. Penelitian ini adalah penelitian deskriptif Kualitatif dengan tujuan utama 
mendeskripsikan dan menggambarkan secara terperinci dan mendalam mengenai 
Kualitas Pelayanan Administrasi Tepadu Kecamatan di Kantor Kecamatan 
Sentajo Raya Kabupaten Kuantan Singingi. Di dalam penelitian ini menggunakan 
beberapa teknik pengumpulan data yaitu Wawancara Kepada informan penelitian, 
Observasi dan Dokumentasi. Hasil penelitian diketahui bahwa Kualitas Pelayanan 
Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Sentajo Raya 
Kabupaten Kuantan Singingi sudah terlaksana dengan cukup baik, namun belum 
menunjukkan dengan hasil yang optimal. Ini terlihat dari proses penyelesaian 
berkas, waktu penyelesaian berkas yang tidak tepat waktu serta sarana dan 
prasarana yang masih belum sepenuhnya terpenuhi. Adapun hambatan dalam 
Kualitas Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan ini yaitu faktor internal 
seperti terbatasnya sarana dan prasarana dan dari faktor eksternal seperti 
kesadaran dari masyarakat. 
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1.1 Latar Belakang 
Pemerintah Daerah sebagai daerah yang otonom mempunyai kebebasan 
yang luas untuk mengatur dan mengurus kepentingan masyarakat untuk 
mendapatkan pelayanan publik yang berkualitas dan terus meningkat dari waktu 
ke waktu. Tuntutan tersebut semakin berkembang seirama dengan tumbuhnya 
kesadaran bahwa warga negara memiliki hak untuk dilayani dan kewajiban 
pemerintah untuk memenuhi kebutuhannya tersebut. Tantangan yang dihadapi 
oleh pemerintah dalam memberikan pelayanan yang efisien, tetapi juga 
bagaimana agar pelayanan dapat dilakukan dengan tidak membedakan status 
masyarakat dan menciptakan pelayanan yang adil dan demokratis. 
Kecamatan dipandang begitu sangat penting dalam menjalankan fungsinya 
sebagai pusat pelayanan, Karena ada banyaknya pihak dari masyarakat itu sendiri 
yang mengharapkan demikian. Sebenarnya, kecamatan dapt berperan sebagai 
pusat pelayanan bagi masyarakat apabila dilihat kepada kondisi waktu pelayanan 
yang tepat, kondisi jarak yang dekat, serta kondisi kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh kecamatan itu sendiri. 
Fenomena buruknya pelayanan publik masih banyak dijumpai dalam 
pelayanan perizinan, non perizinan, kesehatan, pendidikan dan 
sebagainya.Walaupun era reformasi diIndonesia berlangsung mulai tahun 1997, 
tetapi kualitas pelayanan publik tetaptidak jauh berbeda dengan periode 







muncul sehubungan dengan kurangnya perhatian para aparatur birokrasi 
pemerintah dalam proses pelayanan publik. Para pegawai tidak merasa terpaggil 
untuk meningkatkan efisiensi dan memperbaiki prosedur kerja karena alasan 
egois yang sederhana, yaitu mereka menolak adanyaperubahan.Serta prosedur 
yang berbelit-belit dan biaya pelayanan yang mencekik itu seringkali ditunggangi 
oleh kepentingan pribadi maupun kepentingankelompok. 
Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan 
Publik bahwa membangun kepercayaan masyarakat atas pelayanan publik 
merupakan kegiatan yang harus dilakukan seiring dengan harapan dan tuntutan 
seluruhpenduduk dan warga negara tentang peningkatan pelayanan publik. Dalam 
rangka mewujudkan pelayanan kepada masyarakat secara profesional, transparan, 
efektif dan efisien sebagai tolak ukur terselenggaranya tata kelola pemerintahan 
yang baik (Good Governance).Oleh karenanya daerah diharapkan memiliki 
prakarsa dalam meningkatkan pelayanan publik sehingga posisi pemerintah 
sebagaipenyelenggara pelayanan berubah dari “dilayani” menjadi “melayani”. 
Kelambanan pelayanan publik tidak hanya disebabkan oleh kurang 
baiknya cara memberikan pelayanan kepada masyarakat. Masih banyak 
masyarakat yang mengalami kekecewaan terhadap pelayanan yang mereka terima 
dari birokrasi publik. Di dalam proses penyelenggaraan layanan publik seringkali 
dijumpai adanya biaya tambahan yang harus dikeluarkan oleh warga pengguna 
layanan untuk diberikan kepada petugas agar dapat memperoleh produk atau jasa 
pelayanan. Hal ini menyebabkan harga pelayanan publik menjadi semakin tinggi, 





banyak faktor lain yang menyebabkan buruknya tata kerja dalam birokrasi 
pelayanan publik pemerintah dalam menyelenggarakan layanan publik terlalu 
berorientasi kepada kegiatan dan pertaggungjawaban formal. 
Dari 7 Kabupaten/Kota, Kabupaten Kuantan Singingi merupakan salah satu 
daerah yang telah melaksanakan kebijakan PATEN sesuai dengan Amanat 
Menteri Dalam Negeri. Secara substantif Pemerintah Kabupaten Kuantan 
Singingi telah memiliki landasan hukum untuk implementasi kebijakan PATEN 
yaitu dengan adanya Peraturan Bupati Nomor 13 tahun 2012 tentang Pelimpahan 
Sebagian Kewenangan Bupati Kepada Camat Untuk Melaksanakan Urusan 
Pemerintahan Daerah. Berdasarkan Peraturan Bupati Kuantan Singingi Nomor 14 
Tahun 2012 tentang Standar Pelayanan Perizinan dan Non Perizinan PATEN 
dilaksanakan di Kabupaten Kuantan Singingi pada tahun 2012.Dimana 
pelaksanaannya dilakukan dengan sosialisi serta pelimpahan wewenang sebanyak 
74 perizinan yang langsung dikelola kecamatan tanpa harus melalui persetujuan 
kabupaten. Perizinan tersebut dibuat dengan limit waktu penyelesaian yang sudah 
ditentukan sesuai dengan prosedur standar operasi yang ditetapkan. PATEN yang 
dilakukan oleh Pemerintah Kabupaten Kuantan Singingi tidak sekedar 
memberikan pelayanan dan kemudahan yang diberikan kepada warga dan dunia 
usaha.Melainkan sebuah komitmen dari pemerintah untuk memutus rantai 
birokrasi pelayanan perizinan dan non perizinan. 
Adapun kegiatan pelayanan administrasi terpadu kecamatan (PATEN) pada 






Tabel 1.1  Bentuk Pelayanan Perizinan dan Non Perizinan Pada Kecamatan 
Sentajo Raya 
 
Perizinan Non Perizinan 
1. Keterangan penyelesaian proyek 
2. IMB (Ukuran S/D 120 M2) 
3. Rekomendasi pembangunan menara 
telekomunikasi 
4. SITU/ HO (Ukuran S/D 20 M2) 
5. Rekomendasi izin keramaian 
6. Perpanjangan SITU 
7. Rekomendasi SKCK 
8. Rekomendasi melaksanakan 
penelitian/ Survey  
9. Rekomendasi OMB (ukuran > 120 
M2) 
10. Rekomendasi SITU/HO (ukuran >20 
M2) 
1. Kartu keluarga (KK) 
2. Kartu tanda penduduk (KTP) 
3. SKPD WNI 
-Pindah Datang 
-Pindah Keluar 
4. Akta Kelahiran 





10. Checking SKT 
11. SKD (Domisili) 
12. Surat Keterangan tidak 
Mampu (SKTM) 
13. Legalisir 
Sumber; Kantor Kecamatan Sentajo Raya 2020 
Berdasarkan tabel diatas, kecamatan sentajo raya memiliki kegiatan dalam 
melayani kebutuhan baik dibidang perizinan maupun non perizinan.Adapun jenis 
pelayanan PATEN di Kecamatan Sentajo Raya terdiri dari 10 Jenis Perizinan dan 
13 Jenis Non Perizinan. 
Camat dibantu oleh staf-stafnya yang dalam hal ini para stafnya 
bertanggungjawab kepada camat. Berhasil atau tidaknya suatu tugas camat akan 
dipengaruhi oleh kemampuan pegawainya dalam menjalankan fungsinya sehingga 
pelayanan yang diberikan oleh aparatur Kecamatan Sentajo Raya terhadap 
masyarakat dapat mencapai sasaran yang diharapkan. Sehubungan dengan hal 
tersebut diatas, Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan Singingi 







Tabel 1.2 Struktur Organisasi di Kantor Kecamatan Sentajo Raya 
 
No Uraian Jumlah 
1 Camat 1 
2 Sekretaris Kecamatan 1 
3 Kassubag Keuangan dan Kepegawaian beserta stafnya 6 
4 Kassubag Umum dan Perencanaan beserta Stafnya 6 
5 Kasi pemerintahan dan pelayanan beserta stafnya 5 
6 Kasi Trantib 3 
7 Kasi PMD 4 
8 Kassubag Program 1 
 Jumlah 27 
Sumber; Kantor Kecamatan Sentajo Raya 2020 
Berdasarkan tabel 1.2 di atas, dapat diketahui jumlah pegawai pada kantor 
Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan Singingi cukup memadai, namun 
dalam pelaksanaan tugasnya masih belum efektif. Hal ini dapat diketahui dari 
masih adanya tugasbidang pemerintahan dan pelayanan yang tidak selesai pada 
waktunya. 
Berdasarkan observasi, terlihat tingkat pendidikan yang cukup tinggi 
padakantor Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan Singingi.Pendidikan 
merupakan salah satu dasar dalam rangka mengetahui kemampuan diri dari setiap 
pegawai dalam menjalankan tugas dan fungsinya.Pendidikan dari setiap pegawai 
diperoleh pegawai melalui jenjang pendidikan formal. Sebagaimana tergambar 
pada tabel berikut : 
Tabel 1.3  Jumlah Pegawai Kantor Kecamatan Sentajo Raya Berdasarkan 
Tingkat Pendidikan 
 
No Tingkat Pendidikan Jumlah 
1 SLTA 8 
2 DIII 1 
3 S1 17 
4 S2 1 
 Jumlah 27 





Berdasarkan tabel 1.3 diatas, bahwa jenjang pendidikan pegawai pada 
kantor Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan Singingi sudah cukup tinggi, 
dapat dilihat dari 27 pegawai lulusan S2 hanya 1 orang, S1 sebanyak 17 orang, D3 
hanya 1 orang,dan selebihnya lulusan SLTA. Dengan jenjang pendidikan yang 
cukup tinggi ini seharusnya pegawai dapat memberikan pelayanan publik yang 
baik kepada masyarakat dan dapat menyelesaikan tugasnya secara tepat waktu. 
Dengan telah dilaksanakannya Kebijakan Pelayanan Administrasi Terpadu 
Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Sentajo Raya, mau tidak mau kecamatan 
Sentajo Raya harus mapan dalam memberikan pelayanan yang terbaik kepada 
masyrakat serta dengan mencerminkan kualitas pelayanan yang diharapkan dalam 
Program PATEN ini. 
Tugas dan fungsi kecamatan mencakup perpanjangan tangan kabupaten 
dalam pengurusan administrasi bagi masyarakatdesa dan kelurahan sekitarnya 
artinya melayani segala kebutuhan masyarakat.Namun pada kenyataan di 
lapangan, dapat terlihat bahwa pelayanan yang diberikan oleh petugas pelayanan 
belum sepenuhnya mencerminkan pelayanan yang berkualitas dan masih belum 
mampu memberikan pelayanan yang prima kepada masyarakat. Hal ini dapat 
diketahui dari masih adanya tugas bidang pemerintahan dan pelayanan yang tidak 
selesai pada waktunya, sebagaimanatergambar pada tabel berikut ini : 
Tabel 1.4  Tugas-tugas bidang pemerintahan dan pelayanan yang selesai dan 
yang seharusnya selesai di kantor Kecamatan Sentajo Raya 
Kabupaten Kuantan Singingi 
 
No Tugas bidang pemerintahan Waktu maksimal Selesai 
1 Pengurusan Akte Kelahiran 1 hari 30 hari 
2 Mengurus surat kemiskinan dan rujukan 1 hari 3 hari 
3 Legalisir 1 hari 3 hari 
4 Rekomendasi riset 1 hari 7 hari 
5 Surat pindah antar Kecamatan 5 hari 14 hari 





Tabel 1.5  Kegiatan Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) 
di Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan Singingi 
 
No Jenis Pelayanan 2018 2019 2020 
1 KTP EL (Surat Keterangan 
Perekaman) 
296 192 125 
2 Kartu Keluarga (KK) 153 172 115 































5 Surat Keterangan Ahli Waris 
(SKAW) 
23 17 15 
6 Surat Keterangan Riset 7 9 12 
7 Legalisir 















Sumber: Kantor Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan Singingi 2019 
Tabel 1.6  Kegiatan Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) 
yang Siap dan Tidak Siap di Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten 
Kuantan Singingi 
 
No Jenis Pelayanan 2018 2019 2020 
1 KK Siap 153 147 85 
2 KK Tidak Siap 12 23 5 
3 Surat Pindah Siap 267 250 209 
4 Surat Pindah Tidak Siap 17 15 27 
5 KTP Siap 296 292 55 
6 KTP Tidak Siap 12 17 7 
Sumber: Kantor KecamatanSentajo Raya Kabupaten Kuantan Singingi 2019 
Berdasarkan tabel 1.5 dan 1.6  di atas dapat diketahui tugas bidang 
pemerintahan dan pelayanan di Kecamatan Sentajo Raya dalam pengurusan non 
perizinan penyelesaiannya tidak tepat waktu. Data di atas didapat dari pernyataan 
Darnisselaku masyarakat yang melakukan pelayanan, mengatakan bahwa : 
“Pengurusan bidang non perizinan di Kantor Camat Sentajo RayaKabupaten 
Kuantan Singingi belum berjalan sesuai dengan aturan yang telah ditetapkan 





telah ditetapkan, disebabkan karena aparatur yang sulit untuk ditemui dan 
tidak berada ditempat saat pengurusan, dari perekaman KTP nya pun tidak 
bisa dilakukan di kantor kecanatan sentajo raya, sehingga membingungkan 
masyarakat jika ingin membuat KTP, karena seharusnya bisa melaksanakan 
perekaman ktp dikantor camat sendiri tetapi malah menumpang dikantor 
camat lain yang jarak tempuhnya lumayan jauh”. 
 
Proses pelaksanaan pelayanan administrasi terpadu kecamatan di kecamatan 
sentajo raya masih kurang baik, contoh dalam tabel 1.4 tersebut seharusnya proses 
pelayanannya ada yang berlangsung 1 sampai 5 hari kerja, dimulai dari 
mengajukan surat keterangan kependudukan dari pemohon kepada petugas 
kecamatan, lalu petugas kecamatan menerima berkas dan meneliti kelengkapan 
persyaratan administrasi sampai ke tahap penandatanganan surat keterangan 
diserahkan lagi kepada pemohon yang berdasarkan standar operational prosedur 
(SOP) di kantor camat sentajo raya, akan tetapi kenyatannya pelaksanannya lebih 
dari waktu yang ditetapkan yaitu 3 hari sampai penyelesainnya 3 hari sampai 30 
hari kerja. 
Perbandingan antara sebelum diterapkannya adanya PATEN di kantor 
kecamatan sentajo raya adalah masyrakat masih banyak mencari seksi-seksi 
pemerintahan untuk menandatangani berkas yang dia ajukan sedangkan setelah 
adanya PATEN ini masyarakat lebih dipermudah urusannya karena PATEN 
merupakan suatu penyelenggaraan pelayanan publik di Kecamatan dimana dalam 
proses pengelolaannya mulai dari permohonan sampai ketahap terbitnya dokumen 
dalam satu loket atau meja dalam pelayanan. Selain itu dalam PATEN, 
masyarakat yang datang ke kantor kecamatan untuk melakukan pengurusan 
pelayanan administrasi tidak perlu lagi mendatangi setiap petugas yang 





Seharusnya dalam pelaksanaan PATEN di Kecamatan Sentajo Raya ini 
sudah harus mencerminkan kualitas pelayanan yang disebutkan dalam maksud 
penyelenggaraan PATEN didalam Permendagri Nomor 4 Tahun 2010 karena, 
dengan telah lamanya PATEN di terapkan di Kecamatan Sentajo Raya yakni 
selama kurang lebih 7 tahun lamanya. Seharusnya pihak kecamatan telah berhasil 
memberikan pelayanan kepada masyarakat dan tidak ada lagi terjadi kekecewaan 
masyarakat terhadap pelayanan yang kurang baik dari pemerintahan kecamatan 
dalam hal ketepatan waktu, sikap petugas yang masih belum mempunyai sifat 
melayani. Berdasarkan pengamatan dan observasi selama Peneliti lakukan di 
kantor Kecamatan Sentajo Raya, terdapat beberapa permasalahan yang dijumpai 
pada bagian pelayanan. Mengenai keramahan petugas, sikap petugas kantor 
Kecamatan kurang ramah dalam memberikan pelayanan. Hal ini terlihat pada saat 
melakukan pelayanan, petugas tidak memberikan senyum dan salam terhadap 
pelanggan.  
Sehingga masyarakat yang sedang menerima layanan tidak dilayani dengan 
baik. Hal tersebut akan membawa dampak yang kurang baik dan mengganggu 
kualitas pelayanan yang dirasakan masyarakat yang datang dan ingin 
mendapatkan pelayanan yang baik. 
Permasalahan kedua, kurangnya respon dan perhatian petugas dalam 
memberikan layanan kepada masyarakat yang hendak melakukan pelayanan dan 
belum mengerti tentang prosedur maupun tahapan alur pelayanan, masih menjadi 
hambatan yang kerap terjadi. Akibatnya, masyarakat yang akan melakukan 





tentang prosedur tahapan alur pelayanan dan syarat-syarat apa saja yang harus 
dipenuhi, belum sepenuhnya di sosialisasikan kepada masyarakat. Misalnya, 
dalam pembuatan perubahan KK, alur yang harus dilakukan terlebih dahulu 
adalah meminta surat pengantar dari RT/RW dan desa atau kelurahan dengan 
disertai blangko perubahan KK, tetapi masih saja ada masyarakat yang datang ke 
Kecamatan dengan tidak membawa surat pengantar dan blangko perubahan KK, 
serta masih ada yang belum melengkapi persyaratan. 
Pelayanan administrasi yang diberikan penyelenggara pelayanan masih 
lamban dan melebihi waktu yang ditetapkan sehingga tugas-tugas bidang 
pemerintahan banyak yang tidak siap pada waktunya. Tidak konsistennya 
penyelesaian merupakan hal yang miris terjadi di lingkungan organisasi yang 
sangat merugikan masyarakat. Dengan adanya ketidak konsistenan menyebabkan 
masyarakat merasa kecewa dan tidak puas dengan pelayanan yang diberikan. 
Berdasarkan keterangan dan gejala yang terjadi seperti yang diterangkandi 
atas maka penulis tertarik untuk meneliti lebih lanjut“Kualitas Pelayanan 
Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Sentajo Raya, 
Kabupaten Kuantan Singingi”. 
 
1.2 Rumusan Masalah 
1. Bagaimana Kualitas Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan(PATEN) 
di Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan Singingi ? 
2. Apa saja Hambatan dalam Kualitas Pelayanan Administrasi Terpadu 






1.3 Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan 
(PATEN) di Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan Singingi. 
2. Untuk mengetahui hambatan dalam Kualitas Pelayanan Administrasi 
Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Sentajo Raya, Kabupaten 
Kuantan Singingi. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
1. Menambah wawasan keilmuan peneliti dibidang Pelayanan Administrasi 
Terpadu Kecamatan(PATEN). 
2. Memberikan rekomendasi kepada Kecamatan Sentajo Raya tentang Kualitas 
Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN). 
3. Menjadi referensi bagi peneliti berikutnya tentang kajian Kualitas Pelayanan 
Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN). 
 
1.5 Sistematika Penulisan 
Dalam penelitian ini adapun sistematikanya sebagai berikut; 
BAB I  : PENDAHULUAN  
Pada bab ini berisikan latar belakang, rumusan masalah, tujuan 
penelitian,manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 
BAB II  : LANDASAN TEORI  
Pada bab ini penulis akan membahas mengenai teori-teori atau konsep 
yang sesuai dan melandasi penelitian sehingga dapat mendukung 






BAB III  : METODOLOGI PENELITIAN  
Pada bab ini diuraikan mengenai metodologi penelitian berupa lokasi 
dan waktu penelitian, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data 
dan teknik analisis data. 
BAB IV : GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 
Pada bab ini berisikan tentang objek yang akan diteliti dan tempat 
dimana akan dilakukan penelitian, seperti lokasi penelitian, 
karakteristik dan demografi. 
BAB V : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini akan membahas hasil dari penelitian tentang pelaksanaan 
PATEN dalam peningkatan kualitas pelayanan di Kecamatan Sentajo 
Raya Kabupaten Kuantan Singingi. 
BAB VI : PENUTUP 
Pada bab ini berisikan tentang kesimpulan dari penelitian serta kritik 

















2.1 Konsep Pelayanan Publik 
2.1.1 Pengertian Pelayanan Publik 
Istilah pelayanan berasal dari kata “layan” yang artinya menolong 
menyediakan segala apa yang diperlukan oleh orang lain untuk perbuatan 
melayani. Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara 
ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan 
kehidupan manusia (Sinambel, 2010:3). 
Menurut Harbani Pasolong (2011:128) pelayanan pada dasarnya dapat 
didefenisikan sebagai aktivitas seseorang, sekelompok dan atau organisasi baik 
langsung maupun tidak langsung untuk memenuhi kebutuhan. Moenir dalam 
(Harbani Pasolong, 2011:128) mengatakan pelayanan adalah proses pemenuhan 
kebutuhan melalui aktivitas orang lain yang langsung. Hasibuan mendefinisikan 
pelayanan sebagai kegiatan pemberian jasa dari satu pihak ke pihak lain, dimana 
pelayanan yang baik adalah pelayanan yang dilakukan secara ramah tamah 
dengan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi yang 
menerima. 
Menurut Kepmenpan No. 63 Tahun 2003 pelayanan adalah suatu bentuk 
kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah baik pusat, di 
daerah, BUMN, BUMD, dalam bentuk barang maupun jasa dalam rangka 








2.1.2 Jenis-jenis Pelayanan Publik 
Menurut ahmad batinggi (2001:21) terdapat tiga (3) jenis layanan yang 
bisa dilakukan oleh siapapun, yaitu: 
1. Layanan dengan lisan 
Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas di bidang 
Hubungan Masyarakat (HUMAS), bidang layanan informasi, dan bidang-
bidang lain yang tugasnya memberikan penjelasan atau keterangan kepada 
siapapun yang memerlukan. Agar supaya layanan lisan berhasil sesuai 
dengan yang diharapkan, ada syarat-syarat yang harus dipenuhi oleh 
pelaku layanan yaitu: 
a. Memahami masalah-masalah yang termasuk ke dalam bidang tugasnya. 
b. Mampu memberikan penjelasan apa yang diperlukan, dengan lancar, 
singkat tetapi cukup jelas sehingga memuaskan bagi mereka yang 
memperoleh kejelasan mengenai sesuatu. 
c. Bertingkah laku sopan dan ramah. 
2. Layanan dengan tulisan 
Layanan melalui tulisan merupakan bentuk layanan yang paling 
menonjol dalam melaksanakan tugas. Layanan tulisan ini terdiri dari dua 
(2) golongan yaitu, berupa petunjuk informasi yang ditujukan kepada 
orang-orang yang berkepentingan, agar memudahkan mereka dalam 
berurusan dengan instansi atau lembaga pemerintah. Kedua, layanan 
berupa reaksi tertulis atau permohonan laporan, pemberian/penyerahan, 





a. Memudahkan bagi semua pihak yang berkepentingan. 
b. Menghindari orang yang banyak bertanya kepada petugas. 
c. Memperlancar urusan dan menghemat waktu bagi kedua pihak. 
d. Menuntun orang ke arah yang tepat. 
3. Layanan dengan perbuatan 
Pada umumnya layanan dalam bentuk perbuatan dilakukan oleh 
petugas-petugas yang memiliki faktor keahlian dan keterampilan. Dalam 
kenyataan sehari-hari layanan ini memang tidak terhindar dari layanan 
lisan jadi antara layanan perbuatan dan lisan sering digabung. Hal ini 
disebabkan karena hubungan pelayanan secara umum banyak dilakukan 
secara lisan kecuali khusus melalui hubungan tulis yang disebabkan oleh 
faktor jarak. 
Menurut PP No. 96 Tahun 2012 Secara garis besar ruang lingkup 
pelayanan publik dapat dikelompokkan menjadi tiga, yaitu: 
1. Pelayanan Administratif 
Jenis pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk dokumen 
resmi yang dibutuhkan oleh publik, misalnya status kewarganegaraan, 
sertifikat kompetensi, kepemilikan atau penguasaan terhadap suatu barang 
dan sebagainya. 
2. Kelompok pelayanan barang 
Jenis pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk/jenis barang 






3. Kelompok pelayanan jasa 
Jenis pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk jasa yang 
dibutuhkan oleh publik, misalnya pendidikan, pemeliharaan, kesehatan, 
penyelenggaraan transportasi, pos, dsb. 
2.1.3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Pelayanan 
Pelayanan yang baik pada akhirnya akan mampu memberikan kepuasan 
kepada masyarakat. Pelayanan yang optimal pada akhirnya juga akan mampu 
meningkatkan image organisasi sehingga citra organisasi dimata masyarakat terus 
meningkat. Adanya citra organisasi yang baik, maka segala yang dilakukan oleh 
organisasi akan dianggap baik pula. Menurut Kasmir (2005: 3) yaitu : 
Faktor   utama yang mempengaruhi pelayanan adalahsumber daya 
manusia. Artinya peran manusia (karyawan)yang melayani masyarakat 
merupakan faktor utama karena hanya dengan manusialah pelanggan dapat 
berkomunikasi secara langsung dan terbuka. 
Dalam pelayanan umum terdapat beberapa faktor yang masing-masing  
mempunyai peranan berbeda tapi saling berpengaruh dan secara bersama-sama 
akan mewujudkan pelaksanaan secara baik. Pendapat Moenir (2014:88-119) 
faktor-faktoryangmempengaruhi pelaksanaan pelayananyaitu : 
1. Faktor Kesadaran. Kesadaran  menunjukkan suatu  keadaan  pada jiwa 
seseorang yaitu   merupakan   titik   temu   dari   berbagai pertimbangan 
sehingga  diperoleh suatu keyakinan, ketenangan, ketetapan hati, dan 





2. Faktor Aturan Aturan  merupakan perangkat penting dalam  segala 
tindakan dan perbuatan orang. Peran aturan harus dibuat, dipatuhi, dan 
diawasi sehingga dapat mencapai sasaran sesuai dengan tujuan.  
3. Faktor Organisasi Organisasi yang  dimaksud tidak semata-mata dalam 
perwuju dan susunan organisasi, melainkan lebih banyak pada pengaturan 
dan mekanisme yang harus mampu menghasilkan pelayanan yang 
memadai.  
4. Faktor Pendapatan Penerimaan seseorang sebagai imbalan atas tenaga dan 
pikiran yang telah dicurahkan untuk organisasi, baik dalam bentuk uang 
maupun fasilitas dalam jangka waktu tertentu.  
5. Faktor Ketrampilan danKemampuan Kemampuan berasal dari kata dasar 
maupun yang dalam hubungan dengan pekerjaan berarti dapat melakukan 
pekerjaan sehingga menghasilkan  barang atau  jasa, sedangkan 
ketrampilan ialah kemampuan melaksanakan pekerjaan dengan 
menggunakan anggota badan dan peralatan kerja yang tersedia.  
6. Faktor SaranaPelayanan Segala jenis peralatan, perlengkapan kerja dan 
fasilitas lain yang berfungsi  sebagai alat  utama  dalam  pelaksanaan 
pekerjaan. 
Kualitas pelayanan menurut Atep Adya Barata (2003:37)dipengaruhi 
faktor internal dan faktor eksternal. masing-masingbagian tersebut dipengaruhi 
oleh beberapa faktor yangcukuppenting,yaitu sebagai berikut : 
1. Faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan internal (interaksi pegawai 





pendukung, pengembangan sumber daya manusia,iklim kerja dan 
keselarasan hubungan kerja, serta pola insentif.  
2. Faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan eksternal (pelanggan 
eksternal), yaitu pola pelayanan dan tata cara penyediaan layanan, pola 
layanan dalam penyampaian jasa. 
Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa untuk 
meningkatkan  kualitas  pelayanan  banyak faktor yang mempengaruhi antara lain   
sumber daya manusia,   kesadaran, aturan, organisasi, keterampilan dan 
kemampuan, sarana pelayanan, serta pengalaman  pelanggan. Selain  itu faktor 
internal  dan eksternal juga menjadi penting  dan berpengaruh dalam mewujudkan 
pelayanan yang berkualitas bagi setiap pengguna. 
2.1.4 Unsur-unsur Pelayanan Publik 
Pelayanan   publik dapat diartikan sebagai jasa pelayananyang mempunyai 
unsur-unsur didalamnya.Unsur-unsur prosespelayanan publik diperlukan agar 
dapat mendukung  pelayananyang diinginkan. Atep Adya Barata (2003:11) 
mengemukakanpendapatnya terdapat empat unsur penting dalam proses 
pelayananpublik,yaitu: 
1. Penyediaan layanan,yaitu pihak yang dapat memberikan suatu layanan 
tertentu kepada konsumen, baik berupa layanan dalam bentuk penyediaan 
dan penyerahan barang (goods) atau jasajasa (services).  
2. Penerima  layanan, yaitu  mereka yang  disebut  sebagai konsumen 
(customer).  
3. Jenis pelayanan, yaitu layanan yang dapat diberikan oleh penyedia layanan 





4. Kepuasan pelanggan, dalam memberikan layanan penyedia layanan harus 
mengacu pada tujuan utama pelayanan,yaitu kepuasan pelanggan. Hal ini 
sangat penting dilakukan karena tingkat kepuasan yang diperoleh para 
pelanggan itu biasanya berkaitan erat dengan standar  kualitas barang dan 
atau jasa yang mereka nikmati. 
Selanjutnya, Kasmir (2006:34) mengemukakan ciri-ciripelayanan publik 
yang baik adalah memiliki unsur-unsur sebagaiberikut : 
1. Tersedianya karyawan yang baik. Karyawan yang baik harus ramah, 
sopan, menarik, cepat tanggap, pandai bicara, menyenangkan serta pintar, 
karena kenyamanan seseorang sangat tergantung dari karyawan yang 
melayani. 
2. 2)  Tersedianya sarana dan prasarana yang baik Peralatan dan fasilittas 
yang dimiliki seperti ruang tunggu dan ruang untuk menerima tamu harus 
dilengkapi dengan berbagai fasilitas yang mamadai sehingga membuat 
pelayanan merasa nyaman, betah, dan tidak bosan di ruangan tersebut.  
3. Bertanggung jawab kepada setiap orang sejak awal hingga akhir. Hingga 
seseorangakan merasa puas jika mereka merasakan adanya tanggungjawab 
dari karyawan tersebut. Apabila ada pelayanan yang tidak dilayani secara 
tuntas akan menjadi citra yang buruk bagi instansi tersebut.   
4. Mampu melayani secara cepat dan tepat. Karyawan harus melakukan 
pelayanan sesuai dengan prosedur layanan yang ditetapkan 






5. Mampu berkomunikasi. Karyawan harus mampu dengan cepat memahami 
keingianan pelayan, selain itu karyawan juga harus mampu berkomunikasi 
dengan bahasa yang mudah dimengerti. 
6. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi.  
7. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik.  
8. Berusaha memahami kebutuhan nasabah (pelanggan).  
9. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah(pelanggan). 
Berdasarkan beberapa pendapat yang disampaikan diatas maka dapat 
disimpulkan unsur-unsur proses pelayanan publikdiperlukan agar dapat 
mendukung pelayanan yang diinginkan. Unsur tersebut terdiri dari penyedia 
layanan, penerima layanan, jenis layanan, kepuasan pelanggan. Adanya unsur 
pelayanan yang baik dengan tersedianya karyawan dan sarana yang baik 
mampumemberikan kepuasan bagi pengguna layanan untuk menetapkan arah 
kebijakan pelayanan publik yang berorientasi dan memuaskan pelanggan. 
2.1.5 Azas-azas Pelayanan Publik 
Untuk dapat memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pengguna jasa, 
penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi azas pelayanan sebagai berikut 
(Keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2003): 
1. Transparansi 
Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang 
membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti. 
2. Akuntabilitas 







Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penrima 
pelayanan dengan tepat berpegang pada prinsip efisien dan efektifitas. 
4. Partisipatif  
Mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan 
pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan 
masyarakat. 
5. Kesamaan Hak 
Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras, agama, 
golongan, gender dan status ekonomi. 
6. Keseimbangan Hak Kewajiban. 
7. Pemberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak dan 
kewajiban masing-masing pihak. 
 
2.2 Tinjauan Tentang Kualitas Pelayanan 
2.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 
Kualitas dipandang secara lebih luas, dimana tidak hanya aspek hasil saja 
yang ditekankan, melainkan juga meliputi proses, lingkungan, dan manusia.Hal 
ini tampak jelas dalam definisi yang dirumuskan oleh Goetsh dan Davis dalam 
arief (2007:117) bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan.Menurut pakar lainnya, yakni Evans dan 
Lindsay dalam Amin Ibrahim (2008:22) melihat kualitas pelayanan itu dari 





produknya, dari sudut dasar pemakaiannya, dan dari sudut dasar nilainya.Dari 
sudut pelanggan, tentulah kualitas pelayanan itu muaranya pada kepuasan, sesuatu 
yang sebaik mungkin memuaskan.Dari sudut dasar produknya, tentulah ada 
spesifikasi dari setiap pelayanannya; sedangkan dari dasar pemakaiannya 
bermakna tingkat tingkat kesesuaian dengan keinginan pelanggan/ 
konsumen/masyarakat. 
Zeithaml dalam Hardiyansyah (2011:42) menyederhanakan menjadi lima 
dimensi, yaitu dimensi SERVQUAL (kualitas pelayanan) sebagai berikut: 
1. Tangibles (bukti langsung), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
kemampuan, sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan 
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan 
oleh pemberi jasa. 
2. Reability (kehandalan), yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan 
yang dijanjikan dengan  segera, akurat dan memuaskan. Kinerja harus 
sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan 
yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpatik dan 
akurasi yang tinggi. 
3. Responsiveness (ketanggapan), yaitu suatu kemauan untuk membantu 
dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan 
pelanggan menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan 





4. Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya 
para pelanggan kepada perusahaan yang memiliki beberapa komponen 
antara lain:. 
a. Communication (komunikasi), yaitu secara terus menerus memberikan 
informasi kepada pelanggan dalam bahasa dan penggunaan kata yang 
jelas sehingga para pelanggan dapat dengan mudah mengerti, di 
samping itu perusahaan hendaknya dapat secara cepat dan tanggap 
dalam menyikapi keluhan dan komplain yang dilakukan oleh 
pelanggan.  
b. Credibility (kredibilitas), perlunya jaminan atas suatu kepercayaan 
yang diberikan kepada pelanggan, believability atau  sifat kejujuran. 
Menanamkan kepercayaan, memberikan kredibilitas yang baik bagi 
perusahaan pada masa yang akan dating.  
c. Security (keamanan), adanya suatu kepercayaan yang tinggi dari 
pelanggan akan pelayanan yang diterima. Tentunya pelayanan yang 
diberikan memberikan suatu jaminan kepercayaan yang maskimal. 
d. Competence (kompetensi), yaitu keterampilan yang dimiliki dan 
dibutuhkan agar dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dapat 
dilaksanakan dengan optimal.  
e. Courtesy (sopan santun), dalam pelayanan adanya suatu nilai moral 
yang dimiliki oleh perusahaan dalam memberikan kepada pelanggan. 
Jaminan akan kesopan santunan yang ditawarkan kepada pelanggan 





5. Emphaty (empati), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelangggan dengan 
berupaya memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan 
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, 
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu 
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
adalah tingkatan layanan yang diberikan oleh pemberi layanan untuk memenuhi 
harapan konsumen/pelanggan dimana dapat diketahui dengan cara 
membandingkan persepsi para pelanggan atas apa yang diharapkan dan apa yang 
dirasakan. Apabila jasa yang dirasakan sesuai dengan jasa yang diharapkan, maka 
kualitas pelayanan tersebut akan dipersepsikan baik atau positif. Jika jasa yang 
dirasakan melebihi jasa yang diharapakan, maka kualitas jasa dipersepsikan 
sebagai kualitas ideal.Demikian juga sebaliknya, apabila jasa yang dirasakan lebih 
jelek dibandingkan dengan jasa yang diharapakan maka kualitas jasa 
dipersepsikan negatif atau buruk.Maka baik tidaknya kualitas pelayanan 
tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan 
pelanggannya secara konsisten. 
Alasan peneliti menggunakan teori dari Zeithaml adalah dikarenakan teori 
inisesuai dengan konteks kualitas pelayanan yang mana lebih detail dan 
merupakan suatu metode yang diturunkan secara empiris yang dapat digunakan 
oleh organisasi pelayanan untuk meningatkan kualitas pelayanan, serta teori ini 





2.2.2 Manfaat Kualitas Pelayanan 
Seiring dengan berkembangnya era globalisasi, tuntutanmasyarakat 
terhadap peningkatan kualitas pelayanan publik semakindirasakan penting karena 
masyarakat semakin kritis terhadap produkjasa yang   diperolehnya. Kualitas  
pelayanan akan berpengaruhterhadap kepuasan pelanggan  terhadap  layanan yang   
diberikan. 
Kaitannya dengan pelayanan publik, kualitas pelayananmerupakan 
indikator penting yang dapat menentukan keberhasilanpemenuhan aspek-aspek 
pelayanan publik. Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2005:110), 
menyebutkan bahwa: 
“aspek penilaian terhadap kualitas jasa bisa mencakup berbagai faktor 
yang saling terkait. Faktor yang saling terkait tersebut diantaranya adalah 
lokasi, biaya, status, akreditasi, jumlah dan kualifikasi staf, reputasi,  
variasi pelayanan yang disajikan, jam operasi, sikap staf, perhatian 
personal terhadap kebutuhan pelanggan, ketersediaan dan aksesibilitas 
terhadap fasilitas dan lain sebagainya”. 
Selanjutnya, Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2005:115-117) 
menyebutkan bahwa terdapat beberapa manfaat yang dapat diperoleh sebuah 
perusahaan dengan adanya kualitas pelayanan, yaitu: 
1. Kualitas berhubungan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas 
memberikan dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalani ikatan 
relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan.  
2. Perusahaan dapat  meningkatkan pemasarannya   melalui pemenuhan 





3. Kualitas dapat mengurangi biaya. Biaya untuk mewujudkan produk 
berkualitas jauh lebih kecil dibandingkan biaya yang ditimbulkan apabila 
perusahaan gagal memenuhi standar kualitas. 
 
2.3 Tinjauan tentang Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan 
(PATEN) 
2.3.1 Pengertian PATEN 
Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) adalah 
penyelenggaraan pelayanan publik di kecamatan yang proses pengelolaannya, 
mulai dari permohonan sampai ke tahap terbitnya dokumen dilakukan dalam satu 
tempat. Satu tempat ini disini berarti cukup melalui satu meja atau loket 
pelayanan.Sistem ini memposisikan warga masyarakat hanya berhubungan 
dengan petugas meja/loket pelayanan di kecamatan (Permendagri Nomor 4 Tahun 
2010). 
2.3.2 Persyaratan PATEN 
Sesuai dengan Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 4 Tahun 2010 
tentang Pedoman Umum Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan pada Pasal 
5, bahwa “Kecamatan sebagai penyelenggara PATEN harus memenuhi syarat 
substantif, administratif dan teknis”. Adapun penjelasan dari ketiga syarattersebut, 
yaitu: 
1. Substantif; Syarat substantif sebagaimana dimaksud dalam Pasal 5 huruf a 
adalah pendelegasian sebagian wewenang bupati/walikota kepada camat. 





ditetapkan dengan Peraturan Bupati/Walikota. Pendelegasian sebagian 
wewenang sebagaimana dimaksud pada ayat (1) meliputi:  
a. Bidang perizinan; dan  
b. Bidang non perizinan.  
2. Administratif; Persyaratan administratif sebagaimana dimaksud dalam 
Pasal 5 huruf b, meliputi:  
a.  Standar Pelayanan. Standar pelayanan sebagaimana dimaksud pada 
ayat(1) huruf a, meliputi:  
1) Jenis pelayanan;  
2) Persyaratan pelayanan;  
3) Proses/prosedur pelayanan;  
4) Pejabat yang bertanggungjawab terhadap pelayanan;  
5) Waktu pelayanan; dan  
6) Biaya pelayanan.  
b. Uraian tugas personil kecamatan. Uraian tugas personil kecamatan 
sebagaimana dimaksud pada ayat (1) huruf b, diatur denga Peraturan 
Bupati/Walikota. 
3. Teknis. Persyaratan teknis sebagaimana dimaksud dalam Pasal 5 huruf c 
meliputi:  
a.  Sarana prasarana. Sarana prasarana sebagaimana dimaksud dalam 
Pasal 9 huruf a, meliputi:  
1)  Loket/meja pendaftaran;  





3)  Tempat pembayaran;  
4)  Tempat penyerahan dokumen;  
5)  Tempat pengolahan data dan informasi;  
6)  Tempat penanganan pengaduan;  
7)  Tempat piket;  
8)  Ruangtunggu; dan  
9)  Perangkat pendukung lainnya.  
b.  Pelaksana Teknis. Pelaksana Teknis sebagaimana dimaksud pada ayat 
(1) adalah Pegawai Negeri Sipil di Kecamatan. Pelaksana Teknis 
sebagaimana dimaksud dalam Pasal 9 huruf b, meliputi:  
1) Petugas informasi;  
2) Petugas loket/penerima berkas;  
3) Petugas operator komputer;  
4) Petugas pemegang kas; dan  
5) Petugas lain sesuai kebutuhan. 
Untuk menunjang efisiensi dan efektivitaspenyelenggaraan 
PATEN,Kecamatan dapat menyediakansistem informasi. 
2.3.3 Azas-azas PATEN 
PATEN menganut asas-asas pelayanan publik sesuai dengan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Asas-asas itu adalah : 
1. Kepentingan umum yang berarti pemberian pelayanan oleh petugas 






2. Kepastian hukum berarti ada jaminan bagi terwujudnya hak dan kewajiban 
antara penerima pelayanan (warga masyarakat) dan pemberi pelayanan 
(kecamatan) dalam penyelenggaraan PATEN. 
3. Kesamaan hak berarti pemberian pelayanan dalam PATEN tidak 
membedakan suku, ras, agama, golongan, gender, dan status ekonomi.  
4. Keseimbangan hak dan kewajiban berarti pemenuhan hak itu harus 
sebandingdengan kewajiban yang harus dilaksanakan, baik oleh pemberi 
maupun penerima pelayanan.  
5. Keprofesionalan berarti setiap pelaksana PATEN harus memiliki 
kompetensi yang sesuai dengan bidang tugasnya.  
6. Partisipatif berarti peningkatan peran serta masyarakat dalam 
penyelenggaraan PATEN dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan, dan 
harapan masyarakat. 
7. Persamaan perlakuan/tidak diskriminatif berarti dalam penyelenggaraan 
PATEN, setiap warga masyarakat berhak memperoleh pelayanan yang 
adil. 
8. Keterbukaan berarti setiap penerima pelayanan dapat dengan mudah 
mengakses dan memperoleh informasi tentang PATEN. 
9. Akuntabilitas berarti proses penyelenggaraan PATEN harus dapat 
dipertanggungjawabkan sesuai dengan peraturan perundang-undangan. 
10. Fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan berarti ada 
pemberian kemudahan terhadap kelompok rentan sehingga tercipta 





11. Ketepatan waktu berarti penyelesaian setiap jenis pelayanan yang dikelola 
dilakukan tepat waktu sesuai dengan standar pelayanan PATEN yaitu 
Kecepatan, kemudahan, dan keterjangkauan berarti setiap jenis pelayanan 
dalam PATEN dilakukan secara cepat, mudah, dan terjangkau oleh warga 
masyarakat penerima pelayanan.  
2.3.4 Alur Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) 
Rancangan alur pelayanan harus dapat menampung semua kegiatan 
pelayanan PATEN. Kegiatan dalam merancang alur pelayanan adalah: 
1. Mengidentifikasi jenis pelayanan yang akan diberikan, kegiatan ini dapat 
dilakukan dengan mencermati jenis-jenis pelayanan yang didelegasikan 
oleh Bupati/Walikota sesuai surat keputusan Bupati/Walikota. Jenis 
pelayanan yang didelegasikan meliputi pelayanan perijinan dan non 
perijinan. 
2. Mengidentifikasi apa dan siapa saja yang dibutuhkankan dalam 
memberikan pelayanan tersebut. Pelayanan dapat dilakukan jika ada 
petugas yang melayani dan apa saja yang harus dikerjakan oleh petugas 
tersebut, sehingga produk pelayanan tersebut dapat dihasilkan. 
Merinci alur pelayanan diperlukan untuk merancang layout ruangan 
pelayanan, sehingga ruangan pelayanan diharapkan dapatmenampung pelayanan 
sebagaimana telah dirancang pada urutan pelayanan diatas. Merinci alur 
pelayanan dapat dilakukan sebagai berikut: 
1. Pelanggan datang disambut oleh petugas pemandu pelayanan yang berada 





2. Petugas pemandu menanyakan kepada pelanggan pelayanan yang 
dibutuhkan pelanggan. 
3. Jika pelanggan menanyakan persyaratan pelayanan atauinformasi lain 
tentang pelayanan, pemandu pelayanan mempersilahkan pelanggan 
menuju meja pelayananinformasi. Jika petugas informasi masih melayani 
pelanggan lain, pemandu mempersilahkan pelanggan yang baru datang 
tersebut untuk menunggu. 
4. Jika pelanggan tidak membutuhkan informasi, tetapi membutuhkan 
pelayanan izin atau non izin tertentu, pemandu pelayanan mempersilahkan 
pelanggan menuju ke loket pelayanan pendaftaran. 
5. Petugas loket pelayanan pendaftaran memeriksa dokumenyang diajukan, 
dan jika dokumen tersebut memenuhi syarat, petugas menerima dokumen 
tersebut dan melihat SOP izin atau non izin tersebut untuk melihat lama 
pelayanan. Jika pelayanan izin atau non izin yang diajukan dapat 
diselesaikan dalam waktu relatif singkat petugas loket mempersilahkan 
pelanggan untuk menunggu; jika pelayanan ijin atau non ijin yang 
diajukan tersebut membutuhkan waktu relatif lama(lebih dari sehari), 
petugas mempersilahkan untuk datangkembali pada hari yang ditentukan. 
6. Petugas loket pelayanan pendaftaran meneruskan dokumen permohonan 
kepada petugas Verifikasi. 
7. Petugas Verifikasi memeriksa dokumen permohonan, jikamemenuhi syarat 
diserahkan kepada operator. Jika memerlukan persyaratan lain, seperti cek 
lapanganpetugas verifikasi menyerahkan sebagian atau seluruhdokumen 





8. Petugas teknis melakukan pengecekan lapangan untuk mendapatkan data 
untuk kelengkapan persyaratan dokumen yang diajukan. Selanjutnya 
diserahkan kepada operator komputer. 
9. Petugas operator komputer memasukkan data persyaratan dokumen izin 
atau non izin tersebut kedalam format izin atau non izin yang tersedia, dan 
mencetak dokumen izin atau non izin. Selanjutnya menyerahkan dokumen 
izin atau non izin tersebut kepada Kepala Seksi Pelayanan untuk di 
Validasi. 
10. Kepala Seksi Pelayanan melakukan validasi dengan menyocokkan 
dokumen izin atau non izin dengan persyaratan yang diajukan, jika sesuai 
dokumen izin atau non izin di validasi dengan memberi paraf. Selanjutnya 
diserahkan kepada Sekretaris Camat untuk mendapatkan validasi kedua. 
11. Validasi kedua yang dilakukan oleh Sekretaris Camat, dilakukan dengan 
mengecek kesesuaian persyaratan termasuk memeriksa apakah sudah di 
paraf oleh Kepala Seksi Pelayanan. selanjutnya dokumen diserahkan 
kepada Camat untuk mendapat pengesahan dengan membutuhkan tanda 
tangan pada dokumen yang diajukan. Selanjutnya dikumen tersebut 
diserahkan kepada petugas pelayanan penyerahan dokumen. 
12. Petugas penyerahan dokumen, sebelum menyerahkandokumen yang 
dimaksud, harus memeriksa terlebih dahuluapakah dokumen yang 
diserahkan sudah lengkap dan memenuhi syarat, dan memeriksa apakah 
terdapat beban biaya yang harus dikeluarkan oleh pelanggan. Jika terdapat 
beban biaya, petugas penyerahan dokumen memanggil dan 





13. Petugas penerima biaya pelayanan (kasir) menerima biayapelayanan, dan 
mempersilahkan pelanggan untuk mengambil dokumen izin atau non izin 
ke petugas penyerahan dokumen. 
14. Petugas penyerahan dokumen menerima tanda pembayaran dan 
menyerahkan dokumen izin atau non izin yang diajukan pelanggan. 
15. Pelayanan selesai, pelanggan pulang. 
 
2.4 Pandangan Islam terhadap Kualitas Pelayanan 
Konsep islam menetapkan agar orang yang beriman saling tolong 
menolong dan bantumembantu dalam perbuatan kebaikan dan ketakwaan saja, 
tidak boleh bantu membantu dalam berbuat dosa dan pelanggaran. 
Sebagaimana Firman Allah dalam surat Al-Maidah ayat 2: 
                            
        
Artinya: “Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan 
takwa, danjanganlah tolong-menolong dalam berbuat dosa dan 
pelanggaran”. (QS. Al Maidah:2)  
 
Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa barang 
maupunpelayanan hendaknya memberikan yang berkualitas jangan memberikan 
yang buruk atautidak berkualitas kepada orang lain.  
Seperti dijelaskan dalam Al-Quran surat Al-Baqarahayat 267: 
                         
                          





Artinya:  “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (dijalan Allah) sebagian 
dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami 
keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang 
buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu 
sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan memicingkan mata 
terhadapnya.Dan ketahuilah, bahwa Allah maha kaya lagi maha 
terpuji.”(QS. Al-Baqarah: 267). 
 
Apabila kita kaitkan dengan fenomena pelayanan publik yang terjadi saat 
ini maka ayat tersebut dapat bermakna bahwa pejabat birokrat hendaknyamelayani 
dan memperlakukan seseorang dengan baik sebagaimana ia memperlakukan 
dirinya sendiri. Para pejabat publik perlu memahami bahwa dalam pemerintahan 
khususnya pelayanan yang perlu diperhatikan secara serius adalah perilaku 
birokrat sebagai pelayan masyarakat, dimana perilaku baik atau tidaknya kualitas 
pelayanan publik dapat dipengaruhi oleh perilaku pelayanan publik itu sendiri. 
Beberapa bentuk perilaku yang sering terjadi dikalangan pelayanan publik 
diantaranya perilaku seperti mempersulit, superior, maupunpengabaian yang 
kesemuanya adalah termasuk perilaku yang menyimpang dari prosedur yang telah 
ditetapkan dalam pelayanan publik. 
Sebagai negara mayoritas islam di Indonesia menjalankan syariat islam 
sebagai seorang yang beragama islam atau muslim merupakan hal yang sangat 
penting dalam kehidupan bermasyarakat dan bernegara. Oleh karena itu birokrat 
birokrat sangat penting dalam kehidupan bermasyarakat dan bernegara.Oleh 
karena itu, birokrat sebagai ujung tombak pelayanan publik perlu memahami 
hakekat dari tugas yang diembannya. Dan dalam menjalankan tugas keseharian 
perlu menjadikan sifat Rasulullah S.A.W merupakan syariat islam karena 





Rasulullah S.A.W yang dapat dijadikan sebagai suri teladan oleh para birokrat. 
Keempat sifat itu diantaranya yaitu : 
1. Shidiq, yang artinya benar. 
2. Amanah, yang artinya dapat dipercaya. 
3. Tabligh, yang artinya menyanpaikan. 
4. Fathonah, yang artinya cerdas. 
Demikianlah empat sifat Rasulullah S.A.W yang patut dijadikan 
suriteladan bagi siapa saja yang mengemban tugas sebagai pelayan atau pejabat 
publik, apabila birokrat dapat meneladani akhlak Rasulullah S.A.W diatas 
tentunya akan dapat berwujud pelayanan publik yang berkualitas seperti apa yang 
diharapkan. 
 
2.5 Penelitian Terdahulu 
Dalam penelitian ini penulis memaparkan beberapa penelitian terdahulu 
yang relevan dengan permasalahan yang akan diteliti tentan Kualitas Pelayanan 
Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Sentajo Raya 
Kabupaten Kuantan Singingi sebagai berikut: 
1. Dayu Avivantoro (2016) yang berjudul “Efektivitas Pelaksanaan 
Pelayanan Administrasi TerpaduKecamatan di Kecamatan Puger 
Kabupaten Jember”. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan 
Efektivitas Pelaksanaan Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan di 
Kecamatan Puger Kabupaten Jember. Tipe Jenis peneitian ini 
menggunakan penelitian deskriptif dengan menggunakan pendekatan 





Kecamatan Puger secara keseluruhan sudah efektif walaupun terdapat 
beberapa kekurangan dalam pelaksanaannya. 
2. Arfan Dilando.D (2017) yang berjudul “Evaluasi Pelayanan Administrasi 
Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Rumbai Pesisir”. Penelitian 
ini bertujuan untuk mengetahui Evaluasi PATEN dalam memberikan 
pelayanan yang baik bagi masyarakat dan untuk mengetahui faktor-faktor 
penghambat PATEN di Kecamatan Rumbai Pesisir Kota Pekanbaru. Tipe 
Jenis Penelitian ini yaitu penelitian Kualitatif dengan metode deskriptif. 
Hasil penelitian menunjukkan faktor yang menghambat pelaksanaan 
PATEN belum jelas dari peraturan Walikota Nomor 11 Tahun 2013, 
belum dilimpahkan wewenang penuh dari walikota pekanbaru kepada 
camat Rumbai pesisir. 
3. Dila Firlena (2014) yang berjudul “Implementasi Pelayanan Administrasi 
Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Bergas, Kabupaten 
Semarang”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 
implementasi PATEN di Kecamatan Bergas dan faktor-faktor yang 
mempengaruhi implementasi PATEN di Kecamatan Bergas. Tipe 
penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif deskriptif. Hasil 
dari penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi PATEN di 
Kecamatan Bergas sudah berjalan dengan baik namun masih memiliki 








2.6 Definisi Konsep 
Konsep merupakan suatu hal abstrak yang dibentuk dengan 
menggenerelisasikan hal-hal khusus dan digeneralisasikan sebagai volume. Dalam 
hal ini untuk memberikan batasan yang lebih jelas dari masing-masingkonsep 
yang akan diteliti. Adapun definisi konsep yang diajukan sehubungan dengan 
penelitian ini adalah: 
1. Pelayanan menurutSoetopo (1999:56) memberikan pengertian palayanan 
sebagai suatu usaha untuk membantu mengurus apa yang diperlukan orang 
lain. Dengan kata lain, pelayanan merupakan serangkaian kegiatan atau 
proses pemenuhan kebutuhan orang lain secara lebih memuaskan berupa 
produk jasa. Dengan beberapa ciri, seperti tidak berwujud, cepat hilang, 
lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, dan pelanggan lebih dapat 
berpartisipasi aktif dalam mengkonsumsi jasa tersebut. 
2. Pelayanan Publik menurut Kepmenpan No. 63 Tahun 2003 pelayanan 
adalah suatu bentuk kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi 
pemerintah baik pusat, di daerah, BUMN, BUMD, dalam bentuk barang 
maupun jasa dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat sesuai 
peraturan perundang-undangan yang berlaku. 
3. Kualitas Pelayanan Menurut Goetsh dan Davis dalam arief (2007:117) 
bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 
dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi 
atau melebihi harapan.  
4. Administrasi menurut Sondang P. Siagian mendefinisikan administrasi 





yang didasarkan atas rasionalitas tertentu untuk mencapai tujuan yang 
telah ditetapkan sebelumnya (pasolong:2014:2). 
5. Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN). Menurut Peraturan 
Menteri Dalam Negeri Nomor 4 Tahun 2010 mengemukakan bahwa 
PATEN adalah penyelenggaraan pelayanan administrasi kecamatan dari 
tahap permohonan sampai dengan ketahap terbitnya dokumen dalam satu 
empat. 
 
2.7 Konsep Operasional 
Tabel 2.1 Indikator Kualitas Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan 
(PATEN) di Kecamatan Sentajo Raya, Kabupaten Kuantan 
Singingi 
 




1. Sikap Petugas a. Keramahan dan Ketanggapan 
Petugas 
b. Perlakuan adil oleh petugas 
2. Prosedur a. Tahapan pelayanan 
b. Masyarakat mendapatkan 
informasi 
3. Waktu a. Ketepatan waktu 
penyelesaian 
4. Fasilitas a. Tempat parkir 
b. Fasilitas pendukung yag 
dosediakan 
 5. Biaya 
Pelayanan 
a. Informasi Biaya 










2.9 Kerangka Pemikiran 
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3.1 Jenis Penelitian  
Adapun jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif.Menurut Sugiyono 
(2003:11) penelitian deskriptif yaitu penelitian yang digunakan untuk mengetahui 
variabel mandiri baik satu variabel atau lebih (independen) tanpa membuat 
perbandingan atau menghubungkan antara variabel satu dengan variabel lainnya. 
Suatu penelitian yang berusaha menjawab bagaimana Kualitas Pelayanan 
Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN), dan apa saja yang menjadi hambatan 
dalam Kualitas PATEN di Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan Singingi. 
 
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 
3.2.1 Lokasi Penelitian 
Dalam penelitian ini, penulis menetapkan lokasi penelitian pada Kantor 
Camat Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan Singingi, karena peneliti 
mengetahui kondisi yang terjadi di tempat penelitian, dan melihat Implementasi 
Pelayanan PATEN tersebut.Sehingga peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 
ini. 
3.2.2  Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilakukan di Kantor Camat Kecamatan Sentajo Raya 
Kabupaten Kuantan Singingi, Penelitian dilakukan selama lebih kurang 4 bulan, 









3.3 Jenis dan Sumber Data 
3.3.1 Jenis Data  
Adapun jenis data yang penulis gunakan adalah jenis data kualitatif, dalam 
buku Sugiyono (2003:14) data kualitatif adalah data yang berbentuk data, kalimat, 
skema dan gambar, yang menggambarkan atau melukiskan secara sistematis, 
aktual mengenai fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungan yang diselidiki peneliti 
dalam hal ini mengumpulkan data berupa cerita rinci dari informasi. 
3.3.2  Sumber Data 
Penelitian merupakan aktivitas ilmiah yang sistematis, terarah dan 
bertujuan, maka data yang dapat dikumpulkan relevan dengan permasalahan yang 
dihadapi.Untuk memperoleh data yang akurat dan komprehensif, maka penulis 
mendapatkan data dan informasi dari berbagai sumber. Adapun jenis sumber data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Data Primer 
Merupakan data yang diperoleh langsung dari sumbernya, penulis 
memperoleh secara langsung dari responden melalui wawancara 
tidakterstruktur.Wawancara tidak terstruktur menurut Sugiyono 
(2013:160) adalah wawancara yang bebas dimana peneliti tidak 
menggunakan pedoman wawancara yang telah tersusun secara sistematis 
dan lengkap untuk pengumpulan datanya. Pedoman wawancara yang 
digunakan hanya berupa garis-garis besar permasalahan yang akan 
ditanyakan. Selain dengan wawancara, Observasi atau pengamatan pun 





terhadap suatuobjek dengan menggunakan seluruh alat indra. Observasi 
yang dilakukanberkaitan dengan pelaksanaan pelayanan administrasi 
teradu kecamatan di kecamatan Sentajo Raya. 
2. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang sudah diolah atau data yang 
tersedia baikitu dari, jurnal, skripsi, undang-undang yang ada untuk 
mencari konsep-konsep teori yang berhubungan dengan permasalahan 
penelitian ini, yangmencakup : 
a. Sejarah singkat berdirinya Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten 
Kuantan Singingi. 
b. Struktur Organisasi Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan 
Singingi. 
c. Jumlah Pegawai Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan 
Singingi. 
d. Persyaratan kelengkapan pelayanan. 
e. Mekanisme Pelayanan di Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan 
Singingi. 
 
3.4 Metode Pengumpulan Data 
Untuk mendapatkan data dan informasi bagi kepentingan penelitian ini 
maka penulis menggunakan beberapa teknik pengumpulan data yaitu : 
1.  Observasi 
Menurut Harbani Pasolong (2013:131) observasi adalah suatu 





hendak diteliti. Observasi digunakan untuk mengumpulkan informasi yang 
di butuhkan, dilakukan dengan cara peneliti mendatangi lapangan, bertemu 
dan berinteraksi dengan subjek penelitian untuk dapat mengetahui jalannya 
pelayanan administrasi terpadu kecamatan di Kantor Kecamatan Sentajo 
Raya Kabupaten Kuantan Singingi.Peneliti dapat menggali data lebih valid 
dan akurat dalam arti bahwa peneliti secara cermat dapat mengamati 
bagaimana pihak kecamatan dalam menjalankan pelayanan administrasi 
kepada masyarakat.Dengan menggunakan lembaran observasi yang 
disiapkan. 
2.  Wawancara 
Menurut Harbani Pasolong (2013:137) wawancara adalah kegiatan 
tanya jawab antara dua orang atau lebih secara langsung. Metode 
inidilakukan dengan cara tanya jawab langsung kepada pihak–pihak terkait 
dan berhadapan langsung dengan narasumber yang dianggap mengerti 
mengenai permasalahan yang diteliti dengan mengajukan pertanyaan yang 
telah dipersiapkan. Pihak-pihak yang menjadi responden dalam penelitian 
ini, yaitu antara lain : 
1.  Staff Seksi Pemerintahan dan Pelayanan pada Kantor Camat Sentajo 
Raya Kabupaten Kuantan Singingi. 
2.  Petugas yang memberikan pelayanan kepada masyarakat. 
3.  Masyarakat yang menerima pelayanan perizinan dan non perizinan 





Dimana wawancaranya tersebut berpedoman pada pertanyaan 
pertannyaan yang telah disediakan. 
3.  Dokumentasi 
Juliansyah Noor (2011:141) menyebutkan sejumlah besar fakta dan 
data tersimpan dalam bahan yang bebentuk dokumentasi.Sifat umum data 
ini tidak terbatas pada ruang dan waktu sehingga memberi peluang kepada 
peneliti untuk mengetahui hal-hal yang pernah terjadi di waktu 
silam.Dokumen yang dimaksud adalah berupa buku tentang PATEN, 
klipping tentang PATEN, dokumen pemerintah tentang PATEN, data dari 
server dan flashdisk tentang PATEN, dan data tersimpan di website 
PATEN KabupatenKuantan Singingi. 
 
3.5  Analisis Data 
Analisis data adalah langkah selanjutnya untuk mengolah hasil penelitian 
menjadi data, dimana data yang diperoleh dikerjakan dan dimanfaatkan 
sedemikian rupa sehingga dapat menyimpulkan persoalan yang diajukan dalam 
menyusun hasil penelitian. Teknik analisis data yang terdapat komponen pokok, 
menurut Ulber (2010:339), keempat komponen tersebut yaitu : 
1.  Reduksi data 
Reduksi data merupakan komponen pertama analisis data yang 
mempertegas, memperpendek, membuat fokus, membuang hal yang tidak 







2. Penyajian data 
Penyajian data yaitu sebagai sekumpulan informasi tersusun yang 
memberi kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan 
tindakan. Melalui data yang disajikan, kita melihat dan akan memahami 
apa yang sedang terjadi dan apa yang harus dilakukan lebih jauh 
menganalisis ataukah mengambil tindakan-tindakan berdasarkan atas 
pemahaman yang didapat dari penyajian-penyajian tersebut. 
3. Menarik Kesimpulan/Verifikasi 
Kesimpulan atau kesimpulan-kesimpulan diverivikasi selama 
penelitian berlangsung.Verivikasi itu mungkin sesingkat pemikiran 
kembali yang terlintas didalam pikiran penganalisis selama dia 
menulis,suatu tinjauan ulang pada catatan-catatan lapangan, atau mungkin 
begituseksama dengan peninjauan kembali untuk mengembangkan 
“kesepakatan intersubjektif”.Singkatnya, makna-makna yang muncul dari 
data harus diuji kebenarannya, kekukuhannya, dan kecocokannya yakni 
yang merupakan validitasnya.Jika tidak demikian, yang kita miliki adalah 
cita-cita yang menarik mengenai sesuatu yang terjadi dan yang tidak jelas 











GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 
 
4.1 Gambaran Umum Kecamatan Sentajo Raya 
4.1.1 Sejarah Kecamatan Sentajo Raya 
Sejarah sentajo raya dibentuk berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten 
Kuantan Singingi Nomor 24 Tahun 2012.Kecamatan Sentajo Raya merupakan 
penggabungan (fusi) beberapa desa dari 2 kecamatan yaitu kecamatan Kuantan 
Tengah dan Kecamatan Benai. Kecamatan Sentajo Raya mempunyai luas wilayah 
173,00 km₂  terdiri dari 15 desa dan 1 kelurahan dengan jumlah penduduk 29.386 
jiwa. 
Nama-nama Desa di Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan Singingi : 
Tabel 4.1 Nama Desa dan Kecamatan 
 
No Nama Desa/Kelurahan Nama Kecamatan 
1 Pulau Komang Sentajo Raya 
2 Muaro Sentajo Sentajo Raya 
3 Koto Sentajo Sentajo Raya 
4 Kampung Baru Sentajo Sentajo Raya 
5 Pulau Kopung Sentajo Sentajo Raya 
6 Teratak Air Hitam Sentajo Raya 
7 Sebrang Teratak Air Hitam Sentajo Raya 
8 Parit Teratak Air Hitam Sentajo Raya 
9 Jalur Patah Sentajo Raya 
10 Beringin Jaya Sentajo Raya 
11 Geringging Baru Sentajo Raya 
12 Geringging Jaya Sentajo Raya 
13 Marsawa Sentajo Raya 
14 Langsat Hulu Sentajo Raya 
15 Muara Langsat Sentajo Raya 









4.1.2 Geografis Kecamatan Sentajo Raya 
Batas-batas wilayah kecamatan Sentajo Raya: 
1. Sebelah Utara Berbatasan dengan Kecamatan Pangean dan Kecamatan 
Logas Tanah Darat. 
2. Sebelah Selatan berbatasan dengan Kecamatan Kuantan Tengah. 
3. Sebelah Barat berbatasan dengan Kecamatan Singingi. 
4. Sebelah Timur berbatasan dengan Kecamatan Benai. 
Luas Wilayah Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan Singingi 
173,00 Km₂ . 
4.1.3 Demografis Kecamatan Sentajo Raya 
Dari hasil Registrasi penduduk di kecamatan Sentajo Raya pada tahun 2019 
sebanyak 29.368 jiwa dengan jumlah laki-laki 15.037 jiwa dan perempuan 
sebanyak 14.349 jiwa sehingga didapatkan sex rasio sebesar 104.79. 
Sedangkan jumlah keluarga sebanyak 29.386 sehingga diperoleh penduduk 
perumah tangga adalah 7.406. dari jumlah penduduk sebanyak 29.386 jiwa 
tersebut dapat dilihat penyebaran serta presentase pada masing-masing 
kampung/kelurahan sebagai berikut: 






1 Pulau Komang 1.833 6,24% 
2 Muaro Sentajo 2.407 8,39% 
3 Koto Sentajo 1.558 5,30% 
4 Kampung Baru Sentajo 2.420 8,24% 
5 Pulau Kopung Sentajo 1.555 5,29% 
6 Teratak Air Hitam 1.041 3,54% 
7 Sebrang Teratak Air Hitam 335 1,14% 









9 Jalur Patah 1.288 4,38% 
10 Beringin Jaya 2.253 7,67% 
11 Geringging Baru 2.355 8,01% 
12 Geringging Jaya 1.676 5,70% 
13 Marsawa 3.593 12,23% 
14 Langsat Hulu 3.078 10,48% 
15 Muara Langsat 3.173 10,80% 
Total 29.368  
Sumber. Kantor Kecamatan Sentajo Raya 2021 
4.1.4 Pendidikan Kecamatan Sentajo Raya 
Tingkat pendidikan penduduk mencerminkan keberhasilan pembangunan 
suatu bangsa. Pendidikan yang tinggi akan memberi pengaruh positif bagi masa 
depan bangsa. Pendidikan mempunyai peranan penting dalam kehidupan manusia, 
oleh karena itu, pemerintah dan masyarakat senantiasa memberikan perhatian 
yang besar pada perkembangan pendidikan. Secara umum prasarana gedung 
sekolah di Kabupaten Kuantan Singingi telah tersedia disetiap kecamatan mulai 
dari SD sampai SMA. 
Selain tersedianya sarana pendidikan berupa gedung sekolah, keberhasilan 
pembangunan pendidikan juga ditentukan oleh ketersediaan tenaga pengajar atau 
guru. Analisis lebih lanjut, tentu tidak hanya melihat ketersediaan guru tapi juga 
kualitas dan tingkat kemampuan mentransfer ilmu ke anak didik.  
Tabel 4.3 Jumlah Sekolah Menurut Desa, Tingakatan Dan Status di 
Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan Singingi 
Desa/Kelurahan 
TK SD SMP SMA 
Negeri Swasta Negeri Swasta Negeri Swasta Negeri Swasta 
Pulau Komang - 1 1 - - - - - 
Muaro Sentajo - 1 1 - 1 - 1 - 
Koto Sentajo - 1 2 - - - - - 
Kampung Baru  - 1 1 - - - - - 
Pulau Kopung  - 1 1 - 1 - - - 






TK SD SMP SMA 




- - - - 1 - - - 
Parit Teratak Air 
Hitam 
- 1 1 - - - - - 
Jalur Patah - 1 1 - 1 - - - 
Beringin Jaya - 1 2 - - - - - 
Geringging Baru - 2 2 - 1 - - - 
Geringging Jaya - 1 2 - - - - - 
Marsawa - 3 3 - 1 - 1 - 
Langsat Hulu - 1 2 - - - - - 
Muara Langsat - 1 2 - 1 - - - 
Jumlah 0 17 22 0 7 0 2 0 
Sumber: UPTD Pendidikan Kec. Sentajo Raya 2021 
4.1.5 Kesehatan Kecamatan Sentajo Raya 
Derajat kesehatan suatu masyarakat tidak lepas dari perhatian 
pemerintahnya, terutama mengenai fasilitas kesehatan yang disediakan. 
Terjaminnya kesehatan masyarakat tidak hanya diperoleh dari fasilitas yangada, 
tetapi juga tenaga kesehatan yang tersedia dan mencukupi kebutuhan.Dengan 
demikian peningkatan derajat kesehatan masyarakat dapat dipenuhi. 
Pada tahun 2019 di Kecamatan Sentajo Raya terdapat 2 puskesmas, 2 
puskesmas keliling, Sedangkan untuk pelayanan masyarakat di Kampung terdapat 
1 polindes dan 26 posyandu. Tenaga paramedis yang terdapat di Kecamatan 
Sentajo Raya adalah 4 orang dokter dan 2orang Apoteker dan 3 orang Ahli Gizi 
dengan 19 orang perawat. Sedangkan untuk pelayanan persalinan 29 orang bidan 
dan 16 orang dukun bayi. 
4.1.6 Agama 
Sesuai dengan falsafah negara, pelayanan kehidupan beragama dan 





untuk membina kehidupan masyarakat dan mengatasi berbagai masalah sosial 
budaya yang mungkin dapat menghambat kemajuan bangsa. Sesuai dengan 
falsafah negara, pelayanan kehidupanberagama dan kepercayaan terhadap Allah 
SWT senantiasa dikembangkan dan ditingkatkan untuk membina kehidupan 
masyarakat dan mengatasi berbagai masalah sosial budaya yang mungkin dapat 
menghambat kemajuan bangsa.Sarana rumah ibadah di Kecamatan Sentajo Raya 
ialah: 
Tabel 4.4 Banyaknya Tempat Peribadatan Menurut Jenis dan Kampung 
di Kecamatan Sentajo Raya Tahun 2020  
 
Desa/Kelurahan Masjid Musholla Gereja Vihara,Pur
a 
Pulau Komang 1 7 - - 
Muaro Sentajo 1 4 - - 
Koto Sentajo 1 4 - - 
Kampung Baru 2 4 - - 
Pulau Kopung 1 3 - - 
Teratak Air Hitam 1 2 - - 
Sebrang Teratak Air 
Hitam 
1 1 - - 
Parit Teratak Air 
Hitam 
1 1 - - 
Jalur Patah 2 4 - - 
Beringin Jaya 1 7 - - 
Geringging Baru 4 6 - - 
Geringging Jaya 1 5 - - 
Marsawa 4 10 - - 
Langsat Hulu 6 7 1 - 
Muara Langsat 3 17 - - 
Jumlah 30 82 1 - 








4.1.7 Kondisi Ekonomi dan Sosial Budaya 
a. Kondisi Ekonomi 
Perekonomian yang ada di kecamatan Sentajo Raya merupakan 
sebuah aset yang sangat besar bagi pertumbuhan perekonomian 
penduduk yang ada di kecamatan sentajo raya ini. Mayoritas penduduk 
kecamatan Sentajo Raya adalah petani atau pekebun seperti sawit dan 
karet. 
b. Kondisi Sosial Budaya 
Mayarakat Kecamatan Sentajo Raya pada Dasarnya bermacam-
macam suku ada terdapat didalam kecamatan sentajo raya tersebut. 
Masyarakat Kecamatan Sentajo Raya pada dasarny adalah ada yang suku 
Jawa, Melayu, dan Batak. Sebagai masyarakat yang patuh pada tatanan 
pemerintahan, masyarakat Kecamatan Sentajo Raya masih kental 
berpegang teguh pada adat istiadat yang berlaku. Berikut ini beberapa 
tradisi atau budaya yang masih terus dilaksanakan oleh masyarakat 
Kecamatan Sentajo Raya,ndiantaranya: 
1. Mandi Balimau 
Mandi balimau merupakan tradisi masyarakat yang sampaisaat ini 
masih dipertahankan oleh masyarakat KecamatanSentajo Raya. 
Tradisi ini dilaksanakan ketika akan menyambut bulansuci 
Ramadhan, dimana masyarakat berkumpul ditepi sungai Kuantan, 






2. Wirid Yasin 
Masyarakat Kecamatan Sentajo Raya telah lama membudayakan 
kegiatan-kegiatan yang bersifat mempererat tali persaudaraan seperti 
perkumpulan wirid yasin. Perkumpulan ini bertujuan untuk 
mendoakan masyarakat yang ditimpa musibah seperti meninggal 
dunia, dengan cara membacakan surah Yasin secara bersama-sama. 
 
4.2 Gambaran Umum Kecamatan Sentajo Raya 
4.2.1 Kondisi Penyelenggaraan PATEN di Kecamatan Sentajo Raya 
Kecamatan Sentajo Raya terdiri dari 14 desa dan 1 Kelurahan yang terbagi 
dalam 177 RT 86 RW. Dalam menyelenggarakan tugas pokok dan fungsinya, 
kecamatan sentajo raya mempunyai visi Terwujudnya Pelayanan yang Prima 
Transparan dan Memikat Hati di Kecamatan Sentajo Raya. Selanjutnya motto 
penyelenggaran PATEN di Kecamatan Sentajo Raya adalah Melalui Pelayanan 
Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) Warga Dapat Memperoleh 
Pelayanan yang Cepat, Mudah, Trasparan dan Akuntabel. Misi yang dijalankan 
adalah; 
1. Meningkatkan kualitas pegawai kecamatan sentajo raya yang siap dalam 
segala hal pelayanan, ramah dan berdisiplinkan tinggi. 
2. Menerapkan proses pelayanan yang efektif, efisien dan transparan untuk 
mencapai hasil yang lebih berkualitas. 
3. Menggunakan fasilitas kerja yang tepat guna untuk tercapainya kualitas 





4. Menciptakan hubungan kerja yang harmonis antara pegawai, instansi dan 
masyarakat. 
5. Menciptakan lingkungan kerja yang bersih, rapi dan nyaman untuk 
kepuasan semua pihak. 
4.2.2 Struktur Organisasi Kecamatan Sentajo Raya 
Organisasi sebagai wadah sifatnya statis, yaitu secara tetap atau permanen 
bentuknya. Jika organisasi itu ingin berkembang dengan baik maka harus 
disesuaikan dengan kebutuhan atau perkembangan organisasiitu sendiri. Oleh 
karenanya, dengan adanya perubahan tujuan, tugas danbergantinya pemimpin 
serta beralihnya kegiatan dapat membuat perubahansuatu struktur organisasi. 
Pengertian struktur organisasi dapat diartikansecara tersendiri yaitu keseluruhan 
yang menunjukkaan hubungan antara fungs-fungsi dan tanggungjawab individu 
yang memimpin, maka strukturorganisasi berhubungan dengan susunan, tugas dan 
wewenang, hubunganserta tanggungjawab. 
Struktur organisasi pada hakekatnya ada bermacam-macamdiantaranya 
bentuk lini, line dan staf, panitia, struktur atau bentuk matrik.Dimana suatu 
organisasi yang merupakan wadah disesuaikan dengan instansi yang 
bersangkutan. Sedangkan kecamatan apabila dilihat dari bentuknya maka 
organisasi yang dipakai adalah bentuk organisasi line dan staf, artinya adalah 
dalam bagan tersebut ada dua fungsi yaitu fungsi operasional yang melaksanakan 
tugas-tugas pokok dan fungsi administrasi yang merupakan fungsi pelayanan 
terhadap pelaksanaan tugas pokok. Adapun struktur organisasi kantor Kecamatan 
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4.2.3 Susunan Organisasi Kecamatan Sentajo Raya 
Organisasi kecamatan Sentajo Raya disusun berdasarkan peraturan daerah 
Kabupaten Kuantan Singingi Nomor 46 Tahun 2016 tentang Organisasi dan Tata 
Kerja Pemerintah Kecamatan dan Kelurahan Kabupaten Kuantan Singingi. 
Berdasarkanperaturan daerah terebut, kecamatan adalah wilayah kerja camat 
sebagaiperangkat daerah Kabupaten Kuantan Singingi. Susunan organisasi 
Kecamatan Sentajo Raya terdiri dari: 
1. Camat 
2. Sekretaris Kecamatan, terdiri dari: 
a. Subbagian Keuangan dan Kepegawaian 
b. Subbagian Umum dan Perencanaan 
3. Seksi Pemerintahan dan Pelayanan 
4. Seksi Trantib 
5. Seksi Pemberdayaan Masyarakat dan Desa 
6. Seksi Kesejahteraan Sosial 
7. Jabatan Fungsional 
Dalam menjalankan tugasnya Camat, Sekretaris Camat, paraKepala Seksi, 
Kepala Subbagian dan kelompok jabatan fungsional wajibmenerapkan prinsip 
koordinasi, integrasi dan sinkronisasi baik dalamlingkungan masing-masing 
maupun antar satuan organisasi kecamatansesuai dengan tugas pokok masing-
masing. camat di bawah danbertanggungjawab kepada Bupati melalui Sekretaris 
Daerah. Sekretaris Kecamatan adalah penyelenggara administrasi kecamatan dan 





seksi yang dipimpin oleh seorang kepala seksi, masing-masing Kepala Seksi 
dalam melaksanakan tugasnya bertanggungjawab kepada Camat melalui 
Sekretaris Kecamatan. Unsur terakhir dalam struktur organisasi Kecamatan 
Sentajo Raya adalah jabatan fungsional, unsur tersebut terbagidalam beberapa 
kelompok sesuai dengan bidang keahliannya masing-masing dan dipimpin oleh 
tenaga fungsional senior yang ditunjuk oleh Bupati dan bertanggungjawab kepada 
Camat. 
4.2.4 Tugas Pokok Fungsi dan Camat Sentajo Raya Kabupaten Kuantan 
Singingi 
1.  Camat 
Camat sebagai perangkat daerah melaksanakan tugas pokok 
penyelenggaraan pemerintah, pelaksanaan pembangunan, dan pelayanan 
masyarakat berdasrkan pelimpahan sebagian wewenang pemerintah dari 
Bupati. Untuk menyelenggarakan tugas pokoktersebut, Camat 
mempunyai fungsi sebagai berikut: 
a) Menyelenggarakan tugas-tugas Pemerintahan Umum danPembinaan 
Keagrariaan. 
b) Melaksanakan Pembinaan Pemerintahan Desa/Kelurahan. 
c) Mengusulkan Pengangkatan Kepala Kelurahan yang ada di wilayah. 
d) Melaksanakan Pembinaan Ketentraman Dan KetertibanWilayah. 
e) Melaksanakan Pembinaan Pembangunan Yang MeliputiPembinaan 
Perekonomian, Produksi Dan Distribusi SertaPembinaan Sosial. 






g) Menyusun Program Dan Pembiaan Pembangunan Sarana dan 
Prasarana dan Pembinaan Umum Dalam Rangka Meningkatkan 
Pertumbuhan Perekonomian, Produksi dan Distribusi. 
2.  Sekretaris Kecamatan 
Sekretaris Kecamatan memiliki tugas melaksanakan urusan umum, 
perlengkapan, keuangan, kepegawaian, tata laksana,perencanaan 
program dan pengawasan. Adapun tugas pokoknya sebagai berikut: 
a) Menghimpun, mempelajari peraturan perundang-undangan,kebijakan-
kebijakan, pedoman dan petunjuk teknis urusan umum, perlengkapan 
keuangan, kepegawaian, tata laksana,perencanaan program dan 
pengawasan. 
b) Menyusun rencana program, pedoman dan petunjuk teknis dibidang 
umum dan perlengkapan, keuangan, kepegawaian,perencanaan dan 
pelayanan. 
c) Menjaga keamanan rumah tangga kecamatan, personil,material dan 
keuangan. 
d) Melaksanakan pengadaan, pemeliharaan perlengkapan kantordan 
inventarisasi. 
e) Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh camat sesuai dengan tugas 
pokok dan fungsinya. 
3.  Seksi  Tata Pemerintahan dan Pelayanan 
a)  Membantu camat dalam membina, mengkoordinasikan dan 
melaksanakan kegiatan pemerintahan umum tingkat kecamatan dan 





b)  Menyusun  dan melaksanakan program dan kegiatan seksi 
pemerintahan dan pelayanan; 
c) Melaksanakan penyiapan bahan pembinaan, koordinasi danfasilitasi 
pelaksanaan kegiatan bidang pemerintahan dan pelayanan; 
d)  Melaksanakan fasilitasi dan pembinaan pengkoordinasian 
pengumpulan data yang berkaitan dengan perimbangan keuangan 
daerah dalam penyelenggaraan Pemerintahan; 
e) Melakukan pemantauan, pengendalian, dan evaluasi terhadap kinerja 
pelaksanaan Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN); 
f) Melakukan kerjasama dengan seksi pelayanan umum danseksi-seksi 
lainnya dalam pelaksanaan tugas yang berhubungan dengan 
pemberian rekomendasi di bidanperizinan; dan 
g)  Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh pimpinan baiksecara 
tertulis maupun lisan sesuai dengan kewenangan dan bidang tugas dan 
fungsinya dalam rangka kelancaran pelaksanaan tugas. 
4.  Seksi Ketentraman dan Ketertiban Umum 
Kepala seksi Ketentraman dan Ketertiban Umum mempunyai tugas: 
a) Membantu camat dalam membina, mengkoordinasikan dan 
melaksanakan tugas di bidang ketentraman dan ketertiban umum; 
b) Menyusun dan melaksanakan program dan kegiatan seksi ketentraman 
dan ketertiban umum; 
c) Menginventarisasi permasalahan-permasalahan yang berhubungan 





d) Memantau dan mengevaluasi pelaksanaan tugas bawahan; dan 
e) Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh pimpinan baik secara 
tertulis maupun lisan sesuai dengan kewenangan dan bidang tugas dan 
fungsinya dalam rangka kelancaran pelaksanaan tugas. 
5.  Seksi Kesejahteraan Sosial 
Kepala seksi kesejahteraan sosial mempunyai tugas: 
a) Membantu Camat dalam membina, mengkoordinasi dan 
melaksanakan tugas di bidang Kesejahteraan Sosial; 
b) Menyusun dan melaksanakan program dan kegiatan Seksi 
Kesejahteraan Sosial; 
c) Mengatur dan mendistribusikan pekerjaan kepada bawahan; 
d) Memantau dan mengevaluasi pelaksanaan tugas bawahan; 
e) Membuat laporan pelaksanaan tugas program dan kegiatan kepada 
atasan. 
6.  Seksi Pemberdayaan Masyarakat 
Kepala Seksi Pemberdayaan Masyarakat, Kampung dan kelurahan 
mempunyai tugas; 
a)  Membantu camat dalam membina, mengkoordinasikan dan 
melaksanakan tugas di bidang pemberdayaan Masyarakat,Kampung 
dan Kelurahan; 
b)  Menyusun dan melaksanakan program dan kegiatan Seksi 
Pemberdayaan Masyarakat, Kampung dan Kelurahan; 
c)  Memberikan saran, pendapat dan pertimbangan kepada atasan sesuai 





d)  Membuat laporan pelaksanaan tugas program dan kegiatan kepada 
atasan; dan 
e) Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh pimpinan baik secara 
tertulis maupun lisan sesuai dengan kewenangan dan bidang tugas dan 
fungsinya dalam rangka kelancaran pelaksanaan tugas. 
7.  Jabatan Fungsional 
Kelompok jabatan fungsional ini memiliki tugas pokok dalam 
melaksanakan sebagian tugas dan fungsi Camat dengan keahlian dan 
kebutuhan. Mengenai jenis dan jenjang jabatan fungsional diatur sesuai 













KESIMPULAN DAN SARAN 
 
6.1  Kesimpulan 
Berdasarkan Hasil penelitian dan pembahasan tentang Kualitas Pelayanan 
Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Sentajo Raya 
Kabupaten Kuantan Singingi, bahwa mengenai Kualitas Pelayanan Administrasi 
Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Sentajo Raya, petugas dalam 
memberikan layanan kepada masyarakat sudah dapat dikatakan cukup baik. Dapat 
dilihat dari sikap petugas yang ramah dalam melayani masyarakat, prosedur 
pelayanan yang menurut masyarakat masih belum dapat dipahami karena papan 
informasi yang terdapat di kantor camat tidak langsung bisa dilihat oleh 
masyarakat mengenai persyaratan Perizinan dan Non Perizinan. 
Sehingga masyarakat belum merata menerima kejelasan informasi yang 
disampaikan oleh pihak kantor camat terkait dengan adanya Pelayanan 
Adminsitrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) yang akan membantu memudahkan 
masyarakat dalam melakukan pelayanan di kecamatan sentajo raya. 
Adapun hambatan dalam Kualitas Pelayanan Administrasi Terpadu 
Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan Singingi 
adalah faktor sarana dan prasarana yang masih belum memadai, dan kurangnya 
sosialisasi terhadap masyarakat, sehingga membuat masyarakat banyak yang tidak 
mengetahui persyaratan atau alur prosedur pelayanan di kantor Kecamatan 
Sentajo Raya. Waktu pelayanan yang masih belum tepat waktu, fasilitas 
pelayanan yang belum dikatakan mendukung. dan faktor kesadaran masyarakat 







6.2  Saran 
Berdasarkan kesimpulan peneliti tentang Kualitas Pelayanan Administrasi 
Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Sentajo Raya Kabupaten Kuantan 
Singingi, peneliti memberikan rekomendasi sebagai saran bagi Kantor Kecamatan 
Sentajo Raya Kabupaten Kuantan Singingi,yakni: 
1. Para Aparatur birokrat sebaiknya pelayanan administrasi terpadu kecamatan 
(PATEN) seharusnya menjalankan tugas dan tanggungjawab yang diemban 
dalam melayani masyarakat selaku penerima layanan dengan sikap yang 
profesional dan menjalankan sesuai dengan peraturan yang telah ditetapkan. 
Kemudian para aparatur birokrat tidak boleh hanya berkonsep tetapi juga 
harus menjadi Roll Model (panutan/tauladan) bagi masyarakat. 
2. Kecamatan Sentajo Raya lebih meningkatkan kualitas pelayanan yang 
dianggap kurang memuaskan dalam proses pelayananya itu dimensi waktu 
pelayanan agar masyarakat dapat merasa puas saat melaksanakan pelayanan. 
3. Melengakapi sarana prasarana untuk PATEN seperti yang tercantum dalam 
rencana tindak lanjut dimana belum adanya beberapa perangakat untuk 
mendukung palayanan seperti: lemari arsip, system keluhan (kotak saran, 
pengaduan dsb), Kemudian tak kalah penting ialah pemenuhan kebutuhan 
sarana IT. 
4. Lakukan sosialisasi alur pelayanan PATEN secara jelas dan mudah 
dimengerti masyarakat melalui masing-masing ketua RT di seluruh 
Kecamatan Sentajo Raya kemudian dapat di tambahakan melalui brosur-
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A. Prosedur  
Pertanyaan Kepada :Staff Sesi Pemerintahan 
1. Jenis pelayanan PATEN terdiri dari 13 jenis perizinan dan 16 jenis non 
perizinan, Bagaimana cara untuk mengetahui informasi tentang jenis 
pelayanan yang ada dikantor Kecamatan Sentajo Raya? 
2. Prosedur pelayanan merupakan suatu proses pelayanan yang tidak berbeli-
belit, mudah dipahami, mudah dilaksanakan sehingga tidak 
membingungkan masyarakatnya. Untuk itu bagaimana cara untuk 
mengetahui tanggapan informan tentang prosedur pelayanan agar 
masyarakat memperoleh informasi secara lengkap? 
 
B. Sarana 
Pertanyaan Kepada : Petugas Pelayanan 
1. Dalam pelaksanaan PATEN di Kecamatan Sentajo Raya seharusnya 
terdapat berapa loket dalam pembagian tugas berdasarkan kemampuan 
pegawai dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat? 
2. Bagaimana cara Instansi pemerintah dalam memberikan pelayanan kepada 
masyarakat, ataukah dalam instansi pemerintah harus berdasarkan nomor 
urut permintaan pelayanan atau tidak menggunakan nomor urut 
permintaan pelayanan? 
3. Untuk masalah biaya pelayanan, apakah Kantor Kecamatan menentukan 
rincian biaya dalam pengurusan perizinan dan non perizinan tersebut?  
4. Untuk pelaksanaan teknis terkait  
a. petugas informasi, siapakah yang bertugas dalam petugas informasi 
tersebut, dan apakah sudah menjalankan tugasnya dengan baik terkait 
dengan tugas tersebut? 
b. Petugas loket. Apakah petugas loket dikantor kecamatan sentajo raya 
memberikan pelayanan dengan baik? 
c. Petugas operator komputer, apakah petugas operator komputer sudah 
menjalankan tugasnya dengan baik ataukah ada kendala lainnya dalam 
masalah penginputan dalam data-data yang ada dikantor kecamatan? 
d. Petugas pemegang kas, bagaimana peran petugas pemegang kas dalam 
mengelola keuangan kecamatan? 
 
C. Kualitas Pelayanan 
Pertanyaan Kepada: Masyarakat 
1. Untuk mengetahui informasi tentang sikap petugas dalam hal keramahan 
dan ketanggapan yang ada di kantor kecamatan sentajo raya? 
2. Untuk mengetahui informasi tentang sikap petugas dalam hal perlakuan 






Wawancara dengan Bapak Don Herbet selaku Kasi Pemerintahan di 
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Wawancara dengan Ibu Sabdagus Yentri, S.E selaku petugas  Pelayanan di 










Wawancara dengan masyarakat yang melakukan pelayanan di Kecamatan 
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